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Blokletters of schuinschrift op formulieren?
Zin en onzin van handschriftinstructies
Carel Jansen & Judith Mulder
Tijdens de revisie van een formulier ontstond een discussie over de zin van instruc­
ties voor het handschrift dat invullers moeten hanteren. Volgens de opdrachtgever 
zouden verwerkers er baat bij hebben dat invullers geïnstrueerd worden hun ant­
woorden te noteren in blokletters, en wel binnen voorgestructureerde antwoord- 
ruimtes. Maar zijn formulieren mét zulke instructies nu echt effectiever en efficiënter 
te verwerken dan formulieren zonder? En hoe gaan invullers eigenlijk met dergelij­
ke instructies om?
Hoe zinvol is het om op een formulier expliciet te vermelden dat de gegevens in 
blokletters moeten worden ingevuld? Wat is het effect van grafisch voorgestructu­
reerde antwoordruimtes? Vanuit het perspectief van de invuller is het helder. Die 
wordt alleen maar gehinderd als die in zijn (of haar) schrijfmogelijkheden wordt 
beperkt. Uit onderzoek van Barnard & Wright (1976) en Bamard, Wright & Wilcox 
(1978) bleek dat het proefpersonen significant méér tijd kostte om in voorgestructu­
reerde antwoordruimtes te schrijven, dan in open antwoordruimtes. Helemaal lastig 
bleken antwoordruimtes die met staande streepjes onderaan de lijn waren onderver­
deeld. Antwoordruimtes met zulke streepjes kostten significant méér tijd dan ant­
woordruimtes die in hokjes waren verdeeld. Dat gold zowel voor het schrijven van 
namen als voor het noteren van alfanumerieke codes.
open antwoordruimte
antwoordruimte verdeeld in hokjes
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antwoordruimte verdeeld met staande streepjes
AJbeelding 1. Soorten markering van invulruimtes
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Hoe helder de uitkomsten uit de experimenten van Bamard et al. ook mogen zijn, 
daarmee is het pleit nog niet helemaal beslecht. Denkbaar is immers dat de extra tijd 
die invullers besteden bij het schrijven in de voorgestructureerde antwoordruimtes 
leidt tot beter verwerkbare resultaten. Vanuit het perspectief van de organisatie zou 
dat de keuze voor voorgestructureerde antwoordruimtes kunnen rechtvaardigen.
Ook aan dit aspect werd in het onderzoek van Bamard et al. aandacht besteed.
In de beschreven experimenten werd voor de verschillende typen antwoordruimtes 
gemeten hoe snel de proefpersonen handgeschreven namen konden lezen, en hoe 
snel zij de correctheid van handgeschreven alfanumerieke codes konden controleren 
aan de hand van een getypte lijst. De resultaten van deze lees- en controle- 
experimenten bleken consistent met de resultaten van de schrijfexperimenten: de 
resultaten vielen steeds uit in het voordeel van de variant met open antwoordruim­
tes.
Toch spreekt het bij dit lees- en controleonderzoek niet helemaal vanzelf welke 
conclusies daar voor de praktijk uit moeten volgen. Bij echte verwerkingstaken 
speelt behalve snelheid immers ook correctheid een belangrijke rol. En verwerken 
betekent behalve lezen en controleren ook het overtikken van de gegevens in een 
computerprogramma. Voor een volledig inzicht in het effect van expliciete hand- 
schriftinstructies en voorgestructureerde antwoordruimtes moet ook naar andere 
taken en daarmee corresponderende variabelen worden gekeken. In de woorden van 
de onderzoekers zelf (Bamard & Wright, 1976): “Naturally, a full evaluation o f the 
use of spaced character formats will require assessment o f both speed and accuracy 
together with their trade off in specific tasks” (p. 91).
De verwerker aan het werk
Aansluitend bij het onderzoek van Barnard et al. onderzochten wij in welke mate 
handschriftinstructies op een formulier bijdragen aan foutloze en snelle verwerking 
van ingevulde gegevens. Hierbij gingen we ervan uit dat gegevens nog steeds 
handmatig moeten worden overgetikt. Automatische verwerking van met de hand 
ingevulde formulieren met open vragen is nog toekomstmuziek. Ook de meest mo­
derne OCR (Optical Character Reading)-apparatuur is nog niet in staat handge­
schreven alfanumerieke gegevens binnen een acceptabele foutenmarge te lezen. Het 
lezen van handgeschreven numerieke gegevens behoort al wel tot de mogelijkheden; 
hierbij herkent de apparatuur 90 tot 95% van de gegevens correct. Een organisatie 
als Interpay (voorheen BankGirocentrale) die dagelijks 800.000 tot 1.000.000 met 
de hand ingevulde overschrijvingsformulieren verwerkt, werkt voor de numerieke 
gegevens met dit soort apparatuur, maar alle overige gegevens worden ook hier nog 
handmatig verwerkt.'
Operationalisering
In ons experiment maakten we gebruik van een concept-formulier van de Neder­
landse Spoorwegen: een testversie van het aanvraagformulier voor de Voordeel-
1 Aldus recente mondelinge informatie van een zegspersoon van Interpay.
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urenkaart (verder: het ‘NS-formulier’). Daarnaast gebruikten we een eigen formulier 
waarop onder meer een rapportcijfer voor het concept-formulier van de NS kon 
worden ingevuld (verder: de ‘vragenlijst’). Het NS-formulier werd samen met de 
vragenlijst ingevuld in een gebruikstest-situatie.2 Het NS-formulier bevatte geen 
handschriftinstructies (zie afbeelding 2). De vragenlijst daarentegen bevatte zowel 
de verbale instructie Vul de vrügen met blokletters ín!, als een grafische voorstructu- 
rering van de antwoordruimtes door staande streepjes op de antwoordlijnen (zie 
afbeelding 3). In ons experiment betrokken we alleen de naam-adres-woonplaats 
(NAW)-gegevens; bij de overige vragen ging het namelijk bijna altijd om meerkeu- 
ze-antwoorden.
identtiextskuart. Dat U nodig c 
•undere voordelen in oamn<rrtti
nftrv»* e>u\
Geboortedatum
tULPAi i
Aanvraag voordeel-urenkaart
¡ren o f opsturen
contant betault, moet u het formulier met pasfoto 
’ren bij het loket. Anders kunt u gebruik maken van 
'envelop.
1. Persoonlijke gegevens
Vborle tte rj Atfitemaam ^
¿..Cr. ¿A-tsr O  7 CkC*J(Z,
. Huisnummer
ur\iv\yi traaf  22.
0 9 2 -0 0 6 8 1 4T6
Afbeelding 2. Ingevulde NA IV-vraag uit het NS-formulier
Vul d* vrag«n In blokletters inl
Voorletters Achternaam
0/LiL^A- i . i 1 L 1 1 1 I 1 1 I l  l I I
Straal Huisnummer
ÏL . ihaAt. . . . .  . . . .
onplaatsPostcode Wo
Afbeelding 3. Ingevulde NA W-vraag uit de vragenlijst
2 Proefleiders bij dit onderzoek, dat was gericht op invulproblemen, waren Mariecke Schipper en 
Anne Ouweneel.
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Bij het scoren van de verwerkte NAW-gegevens verstonden we onder een verwer- 
kingsfont een fout die was gemaakt bij het overtikken van de gegevens. We beperk­
ten ons daarbij tot díe tikfouten die niet door software automatisch kunnen worden 
hersteld. Als de invuller in werkelijkheid A. van Dillen heette bijvoorbeeld, en die 
naam werd ingetikt als A, van dillen werd dat niet als tikfout beschouwd. Software­
matig kan de komma na elke initiaal immers automatisch in een punt worden veran­
derd, en kan ook de eerste letter van de achternaam in een kapitaal worden omgezet. 
We beschouwden het wel als een fout als de verwerker in het gegeven voorbeeld de 
naam A. van Dillen als A. van Diellen overtikte: daar is geen programma tegen 
opgewassen. Onder verwerkingstijd verstaan we het aantal seconden dat nodig was 
om de complete NAW-gegevens van het formulier in te tikken. De proefleider, die 
steeds aanwezig was, registreerde de verwerkingstijd.3
Proefpersonen
De invullers van de formulieren waren proefpersonen die betrokken waren bij de 
gebruikstest van het NS-formulier. Deze groep bestond uit achttien vrouwen en tien 
mannen. Veertien proefpersonen waren ouder dan zestig, de overigen varieerden in 
leeftijd van 28 tot 56 jaar.
De verwerkers waren vijf ervaren professionals: twee NS-medewerkers van de 
afdeling die dit soort formulieren verwerkt, en drie ervaren secretaresses (twee 
werkzaam op de Universiteit Twente, één op de Universiteit Utrecht).
Procedure
De invullers werd individueel gevraagd eerst op het ene formulier (onder meer) hun 
NAW-gegevens in te vullen, dan op het andere formulier. De volgorde waarin de 
formulieren werden aangeboden wisselde: zestien proefpersonen vulden eerst de 
NAW-gegevens op de vragenlijst in, twaalf proefpersonen vulden eerst het NS- 
formulier in. De verwerkers kregen de ingevulde formulieren in willekeurige volg­
orde stuk voor stuk aangereikt (de volgorde was dus voor elke verwerker verschil­
lend), met het verzoek de NAW-gegevens over te tikken in een standaard tekstver­
werkingsprogramma (Word 6.0).
Resultaten
De belangrijkste uitkomsten in dit onderzoek betreffen vanzelfsprekend de relatie 
tussen formulier (met o f zonder handschriftinstructie) enerzijds en aantal invoer- 
fouten en invoertijd anderzijds. Voordat daarover zinvolle uitspraken gedaan kunnen 
worden, moet er echter duidelijkheid zijn over de betrouwbaarheid van de metingen 
op de afhankelijke variabelen. Anders gezegd: er moet antwoord worden gegeven 
op de vraag hoe sterk de interne consistentie is van de waarnemingen bij de afhan­
kelijke variabelen over de vijf dataverwerkers en de 28 invullers. Een veel gehan­
teerde maat daarvoor is Cronbach 's alfa, die kan variëren van 0 (geen samenhang)
3 Proefleiders in deze fase van het experiment waren de auteurs van dit artikel.
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tot 1 (maximale samenhang). In tabel 1 staan de waarden die voor de afhankelijke 
variabelen gevonden werden.
Tabel I. Waarden van Cronbach 's alfa
ffz tfz ffm tfm
Cronbach’s alfa 0.65 0.77 0.59 0.66
ffz: fouten bij formulier zonder handschriftinstructie (NS-formulier)
tjr . benodigde tijd bij formulier zonder handschriftinstructie (NS-formulier)
ffm\ fouten bij formulier met handschriftinstructie (vragenlijst)
tfm: benodigde tijd bij formulier met handschriftinstructie (vragenlijst)
Cronbach’s alfa wordt in het algemeen als bevredigend beschouwd bij een waarde 
van 0.70 o f hoger. Die wordt hier in één geval bereikt: bij de variabele tfz: benodig­
de tijd bij formulier met handschriftinstructie. De andere waarden variëren van 0.59 
tot 0.66. Gegeven het relatief geringe aantal dataverwerkers (vijf) dat tot nu toe in 
dit onderzoek is betrokken, beschouwen we ook deze waarden voorlopig als hoog 
genoeg om een zinvolle variantie-analyse gericht op het verband tussen de onafhan­
kelijke en afhankelijke variabelen uit te kunnen voeren.
Gelet op het gegeven dat er in dit experiment sprake was van vier afhankelijke 
variabelen (zie tabel 1), waarbij voor vijf cases (de dataverwerkers) steeds 28 waar­
nemingen werden verzameld, is bij de statistische analyse gekozen voor een general 
linear model analyse voor repeated measures (SPSS 7.5). Als onafhankelijke varia­
belen golden daarbij formulier (twee waarden: met en zonder handschriftinstructie) 
en invuller (28 waarden). Tabel 2 bevat de gevonden hoofd- en interactie-effecten.
Tabel 2. Uitkomsten variantie-analyse
foutscores tijdscores
hoofdeffect F=0.375 F=0.170
formulier (df=1) (df=1)
p=0.573 p=0.901
hoofdeffect F=4.476 F=2.287
invuller (df=27) (df=27)
p<0.001 p=0.01
interactie-effect F=1.687 F=3.160
formulier*invuller (df=27) (df=27)
p=0.320 p<0.001
Tabel 2 laat zien dat er geen significant hoofdeffect is gevonden van de variabele 
formulier, noch op invoerfouten noch op bestede tijd. Met andere woorden: het 
experiment geeft geen aanleiding om te menen dat de instructie om in blokletters in 
te vullen, invloed heeft op het aantal fouten dat er bij de verwerking van een formu­
lier wordt gemaakt o f op de tijd die er voor die verwerking nodig is. Een blik op de
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gemiddelde scores en de standaarddeviaties (tabel 3) leert ook dat de in de steek­
proef gevonden verschillen in fout- en tijdscores erg klein zijn.
Tabel 3: Fout- en tijdscores voor de twee formulieren
foutscore tijdscore
zonder handschriftin­ gemiddelde: 0.3571 gemiddelde: 17.6429
structie standaarddeviatie: 0.1768 standaarddeviatie: 1.8079
met handschriftinstructie gemiddelde: 0.3071 gemiddelde: 17.8143
standaarddeviatie: 0.1227 standaarddeviatie: 1.4567
Uit tabel 2 hierboven blijken overigens wel significante hoofdeffecten van de varia­
bele invuller. De conclusie die daaruit volgt, is weinig schokkend. Er bestaan nu 
eenmaal grote verschillen in de leesbaarheid van individuele handschriften, welke 
schriftsoort er ook wordt gehanteerd. Los daarvan kunnen ook de lengte en de com­
plexiteit van NAW-gegevens van individuele invullers nogal variëren. Wie de gege­
vens moet overtypen van J.L.C. Olde Agterhuis - Vennegoor o f  Hesselink, Pastoor 
Velthuijsestraat 33, 2651 GR Berkel en Rodenrijs zal daar waarschijnlijk langer over 
doen, en heeft een grotere kans op fouten dan wanneer het gaat om Henk Vos, Brem 
2, 5684 PB Best. Dat voor de hand liggende idee wordt bevestigd door de gevonden 
significante hoofdeffecten.
Iets verrassender is misschien dat er voor de variabele tijdscore ook een signifi­
cant interactie-effect van formulier* invuller is gevonden. Maar het is niet gemakke­
lijk daar direct een zinvolle betekenis aan toe te kennen. Het is immers op zichzelf 
niet erg informatief dat de gegevens van sommige invullers sneller verwerkt kunnen 
worden wanneer ze zijn ingevuld op een formulier met handschriftinstructie, terwijl 
de gegevens van andere invullers juist vlotter kunnen worden overgetikt van een 
formulier zonder handschriftinstructie. Interessant wordt het pas als er een systema­
tisch en interpreteerbaar verschil zou tussen de betrokken groepen invullers. Voor 
een nadere analyse op dit punt zijn echter meer data gewenst. Bij een andere gele­
genheid hopen we hierop terug te komen.
Heeft de aan- o f  afwezigheid van de instructie om in blokletters te schrijven 
invloed op de verwerkbaarheid van de formulieren? Die kwestie, die als uitgangs­
punt van dit onderzoek diende, lijkt voorlopig beslecht. Er is geen effect gebleken 
van formulierversie, noch op verwerkingsfouten, noch op verwerkingstijd. Maar hoe 
valt deze uitkomst te verklaren? Een mogelijke oorzaak ligt in het feitelijke gedrag 
van de invullers. Denkbaar is immers dat die zich minder door de instructie hebben 
laten sturen dan de bedoeling was. Om dat na te gaan is het feitelijk gekozen hand­
schrift in verband gebracht met het formulier dat werd ingevuld (tabel 4).
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Tabel 4. Relatie tussen handschriftinstructie en feitelijk gebruikt handschrift
geen
handschriftinstructie
wel
handschriftinstructie
blokletters 20 (71.4%) 24 (85.7% )
schuinschrift 4 (14.3%) 2 (7.1% )
combinatie blokletters en schuin­ 4 (14.3%) 2 (7.1% )
schrift
X2= 1.70
(df= 2)
p= 0.428
De resultaten spreken heldere taal. Er is geen sprake van een significant verband 
tussen de aan- o f afwezigheid van handschriftinstructie op het formulier en het 
handschrift dat invullers feitelijk hanteren. In een ruime meerderheid van de geval­
len kiest de invuller voor blokletters - o f  dat nu wel of niet expliciet gevraagd wordt.
Niet uitgesloten mag worden dat dat deels o f  geheel lag aan de experimentele 
situatie. Denkbaar is immers dat de volgorde waarin de formulieren moesten worden 
ingevuld, ertoe leidde dat het handschrift dat op het eerst aangeboden formulier 
moest worden gebruikt, ook werd volgehouden op het tweede -  terwijl men voor dat 
formulier ‘normaal gesproken’ een ander handschrift zou kiezen. Tabel 5 geeft uit­
sluitsel.
Tabel 5. Handschrift in relatie met formuliervolgorde
(A) (B)
steeds blokletters 9 (75.0% ) 11 (68.7% )
steeds schuinschrift 1 (8.3% ) 1 (6.2% )
steeds combinatie blokletters en schuinschrift 1 (8.3% ) 1 (6.2%)
eerst blokletters, toen schuinschrift 0 (0%) 2(12 .5 % )
eerst blokletters, toen combinatie blokletters en schuin­
schrift
0 (0%) 1 (6.2% )
eerst combinatie blokletters en schuinschrift, toen bloklet­
ters
1 (8.3% ) 0 (0%)
(A) eerst form ulier zonder instructie, daarna form ulier met instructie
(B) eerst form ulier met instructie, daarna form ulier zonder instructie
Van de 28 invullers zijn er maar vier die op het ene formulier een ander handschrift 
hanteerden dan op het andere. De overige 24 (85.7%) bleven bij hun eenmaal, al dan 
niet bewust gemaakte keuze. Daarbij maakte het nauwelijks uit welk formulier ze als 
eerste moesten invullen. Ook invullers die niet met een handschriftinstructie werden 
geconfronteerd, kozen in meerderheid meteen voor blokletters. En het omgekeerde 
kwam ook voor: er waren twee invullers die op hun eerste formulier weliswaar een 
handschriftinstructie tegenkwamen, maar toch besloten schuinschrift o f een combi-
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natie-handschrift te gaan gebruiken -  en dat dan ook volhielden op het tweede for­
mulier. Van een artificieel volgorde-effect kan alles bijeen geen sprake zijn geweest.
Slot
De conclusie uit het voorgaande is tamelijk eenduidig. De meeste proefpersonen die 
in dit onderzoek een formulier invulden, hadden een duidelijke voorkeur om blok- 
letters te gebruiken - ook als dat niet expliciet werd gevraagd. De handschriftin- 
structie waar het in dit onderzoek om ging, blijkt daarmee nauwelijks van invloed 
op het feitelijke schrijfgedrag van de invullers. Dat er geen effect werd gevonden op 
verwerkingsfouten o f verwerkingstijd, wordt dan gemakkelijk verklaarbaar.
Daarbij moet wel worden aangetekend dat het aantal dataverwerkers dat tot nu 
toe in dit onderzoek werd ingeschakeld, tamelijk gering was. Een gevolg daarvan 
zijn de bescheiden waarden voor Cronbach’s alfa die hierboven werden gerappor­
teerd. Een ander gevolg is dat de power van de statistische toetsing beter zou kun­
nen. Die power, de kans dus op significante toetsresultaten bij werkelijk bestaande 
verschillen, kan worden vergroot bij inschakeling van meer dataverwerkers dan tot 
nu toe is gebeurd. De investering die dat met zich meebrengt lijkt de moeite waard - 
al was het alleen maar om bij uitblijvende verschillen tussen de experimentele con­
dities met meer zekerheid te kunnen zeggen dat het voor de verwerkers niet uit­
maakt o f  een formulier wel o f geen handschriftinstructie bevat.
M aar vooral is het interessant om de schijnwerper te kunnen richten op de deel­
verzameling van invullers die op een formulier met handschriftinstructie blokletters 
hanteren, en op een formulier zonder handschriftinstructie schuinschrift (hier slechts 
vier proefpersonen, zie tabel 5). Om over zulke gevallen verantwoorde uitspraken te 
kunnen doen, moeten de waarden van Cronbach’s alfa, nu gemeten over alleen die 
groep van invullers, acceptabel hoog zijn. En dat maakt een aanzienlijke uitbreiding 
van het totaal aantal invullers noodzakelijk.
Wat is nu al m et al ons advies voor een formulierenontwerper? Moet die nu wel 
of niet handschriftinstructies opnemen? Nee, zo luidt voorlopig ons standpunt. Het 
invulgemak wordt door handschriftinstructies alleen maar gehinderd, zo hebben 
Bamard et al. in de jaren zeventig al laten zien, en voor het verwerkingsgemak zoals 
geoperationaliseerd in ons onderzoek lijkt het vooralsnog niet uit te maken.
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